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Brilliant

En plattform for kundservice
som mater bade kund-&
medarbetarupplevelsen

Coaching

2. Jag upplevde att ag fick en
Felevar P8 arendet.

Medarbetarpuls

Engagemang v
3,Jog br nojd med don tid dot tog
42 14 jalp { it

4. Jag upplevde att Brilionts
Kiindservics och support var
engagerad och gau god service




Brilliant

Hur kommer Al paverka
framtidens kundservice?



Brilliant

—> Al kommer att effektivisera kundservice
arbetssatt att hantera arenden och hjalpa
oss forsta kunderna annu battre.
Digitaliseringen kommer att accelerera
och kunderna kommer l6sa annu mer pa
egen hand.

—> Kunderna kommer att forvanta
sig mer personlig, proaktiv somlés
serviceupplevelse med
snabbare aterkoppling och
storre tillganglighet 24/7.




Brilliant

..men vi bor vara vaksamma pa hur Al férandrar
spelplanen for framtidens manskliga kundmote.



Hur forandrar Al spelplanen

for framtidens manskliga kundmote?

1) DISTANS

3)



Brilhant

Vélkommen till undersékningen
Tack fér att du vill berétta vad du tycker om
kontakten du just haft med oss och hjalper oss

att forbattra var service,

Berdknad tid: 1 minut

andling

Y

N 2

&

*

Hur samlar vi in data om kundupplevelsen?

Brilliant

Dashboard & coachning for medarbetare & ledare

Brilliant

Emilia Lund
Brilliant Demo

Installningar v

Dashboard

Kundundersskning
NPS
Medarbetarpuls

Nyckeltal

Svar och kemmentarer
Sambandsdiagram

Mina rapporter

Brilliant Coaching

Brilliant Loyalty System

m Team1 v BenchmarkDemo v L3 Nuvarande or v

Sammanfattning

8 89

Engagemang  Enkelhet  Generell n Kunskap Svarstid  Uppklarning

-38 N-TS -4,8 N 40 ¥ 19,6 NEER

@ Team1 fiws @ Benchmark Demo

Engagemang -~

@ Uppdatera

Bra jobbat i veckan!

Nytt rekord i Engagemangt Df
térta i kiket pa fredag. Inbju
i Outlook.

Halsningar,
David

2 Redigera B Tabort

1. Brilliants kundservice och support
var tydliga i sitt svar.

Coaching N (A (2
6]010]0] - ]

Du har inga inplanerade coad
Instémmer inte alls Instémmer helt

Kom igéng hr

2. Jag upplevde att jag fick en
relevant [8sning pa drendet.

Medarbetarpuls @) (3: (3) ° r€)

Instémmer inte alls Instammer helt.

3. Jag ar néjd med den tid det tog
att f& hjélp i mitt drende.

OEEOE
Instémmer inte alls Inst&mmer helt
4, Jag upplevde att Brilliants

kundservice och support var
engagerad och gav god service



Vilken kontaktkanal skapar flest ambassadorer Brilhant

efter kontakt med kundservice?

67
==
38
31
16
il K =
Fysiskt mote Telefon Digitalt E-post

* NPS baserat pa 340 606 svar fran Brilliants kundservicemdtningar



Hur forandrar Al spelplanen
for framtidens manskliga kundmote?

Vilken kanal skapar flest ambassadérer
DlSTANS efter kontakt med kundservice?

Foretagen kommer langre bort fran kunden —

ju mer vi digitaliserar, ju mer avstand skapar vi
och riskerar att tappa ambassadorer.

2) MANSKLIGARE




Brilhant
Brilliant Benchmark - Kundservice

Realtidsmatningar efter avslutat telefonsamtal med kundservice — cirka 2,3 miljoner enkatsvar per ar
87%

92%
90% ' 90%
89%
I I I | | 5% | | 5%

Bank Energi Finans Férsdkring Handel Intresse- och Kommun
medlemsorganisationer

2020 2021 m2022 m2023

GENERELL NOJDHET

Hur néjd dr du med samtalet som helhet?



Benchmark i kommunala kontaktcenter

Varje symbol ar en kommun i Brilliants benchmark — l6pande enkater 2023
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“Hur engagerad upplevde du att handldggaren var i samtalet?”



Benchmark i kommunala kontaktcenter

Varje symbol ar en kommun i Brilliants benchmark — l6pande enkater 2023
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”Hur snabbt kom du fram till en handlédggare?”

90



1)

3)

Hur férandrar Al spelplanen Brilhant

for framtidens manskliga kundmote?

Brilhant

I I atr:g

Vilken kanal skapar flest ambassadérer
DISTANS efter kontakt med kundservice?

Foretagen kommer langre bort fran kunden —
ju mer vi digitaliserar, ju mer avstand skapar vi
och riskerar att tappa ambassadorer.

idn

o Benchmark i kommunala kontaktcenter
M A N S K L I GA R E Varje symbol dr en kammun i Brilli benchmark — lopande enkater 2023

Ju farre manskliga kontakter, desto mer star pa L
spel nar kundens arende pa riktigt kraver mansklig E o
kontakt och empati. —

KOMPLEXT
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Medarbetorpuls

mmmmmmm

Vad baseras resultatet pa?

s 2 17 000 olika kundservicemedarbetare
"\ /  iBrilliants plattform med dver
2 miljoner insamlade kundsvar/ar

Brilliant

90,7

90,0

86,2

5ar

ENKELHET

>5 ar



Benchmark i kommunala kontaktcenter

Varje symbol ar en kommun i Brilliants benchmark — l6pande enkater 2023
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ENKELHET

”Hur enkelt gjorde vi det for dig att lI6sa ditt drende?”

87



Bankkunder som
upplever en hogre
grad av enkelhet ar

oftare ambassadorer

—>  Studien dr gjord pd 180 000 enkdtsvar efter
kontakt med kundservice

10%

11%

28%

2

ENKELHET

W Kritiker

40%

3
Passiva H Ambassadorer

27%

48%

25%

4

Brilhant

47

61%

24%
14%

15



Hur férandrar Al spelplanen Brilhant

for framtidens manskliga kundmote?

Brilhant

Vilken kanal skapar flest ambassadérer
DISTANS efter kontakt med kundservice?

Foretagen kommer langre bort fran kunden —
1) ju mer vi digitaliserar, ju mer avstand skapar vi
och riskerar att tappa ambassadorer.

Benchmark i forsakringsbranschen
Varje symbol &r ett i Brilliants b

KANSLIGARE

Ju farre manskliga kontakter, desto mer star pa
spel nar kundens arende pa riktigt kraver mansklig
kontakt och empati.

KOMPLEXT

Bankkunder som
upplever en hogre

Ju fler arenden som kunden kommer att |6sa egen hand, desto g v nkve
3) mer komplex kommer nivan pa kundens fragor vid manskliga kontakt
att vara. Samtidigt kraver kunden en enkel hantering av arendet.



Brilliant

Vad kommer att kravas av framtidens
kundservicemedarbetare?



Brilhant

Empatisk
problemldsare med
kritiskt tankande

Flexibel &
anpassningsbar

Mastare i skriftlig
kommunikation
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.BRILLIANT AWARDS

—— 'CUSTOMER EXPERIENCE —

10000 2,3 .- ot
MEDARBETARE | MILJONER SVAR




S| | [
. .V :' BRILLIANT AWARDS

*+ —— CUSTOMER EXPERIENCE — .

Amanda Rosén, Riksbyégen

Sveriges mest engagerade
kundservicemedarbetare 2024

* Norda ner sig i kundservice:
En standig vilja att lara och forbattra.

* Anvidnda feedback som ett \;erktyg:
For att skruva och finjustera tillvagagangssatt. . "

*« Fokus pa det positiva: :
» Aven i utmanande ligen, tinka pa vad nista steg framat ar.

* Mindset -
Installningen i att hitta sitt egna satt att leverera service.

~



Brilliant

..och vad kommer att kravas av framtidens
arbetsgivare och ledare?



Brilliant engagemangsmodell i medarbetarpulsar

ENERGI

HOG

OFOKUSERADE
Medarbetare som
dlskar att géra saker
men inte vet vad de
ska goéra.

UTTRAKADE
Medarbetare som vet

vad de ska géra men
inte bryr sig tillréickligt
for att géra det.

LAG

NOJDA
Medarbetare som
vet vad de ska géra
och gor det.

PASSAGERARE
Medarbetare som vet
vad de ska géra men
inte bryr sig tillréickligt
for att géra det.

TYDLIGHET

ENGAGERADE
Medarbetare som
dlskar sitt jobb och

gor det utmdrkt.

HOG

Brilliant



Brilliant

Engagemang kombinerat med ledarskapet

Svag ledare

Engagerade

0%

Ofokuserade  N6jda

28% 25%

Uttrakade Passagerare

37% 10%

Bra ledare

Engagerade

19%

Ofokuserade  Nojda

3% 74%

Uttrakade Passagerare

1% 4%

Utmarkt ledare

Engagerade

73%

Ofokuserade = Ndjda

0% 26%

Uttrakade

0%

Passagerare

1%

Brilliant studie
- Baseras pa ca 25 400 chefer och arbetsgrupper i Brilliants databas.
- Ledarskapets kvalitet méts med Ledarskapsindex (LSl).



Framtidens kundservicemedarbetare Brilliant

Empatisk
problemlésare med
kritiskt tinkande

Flexibel &
anpassningsbar

Mastare i skrift

Visionar
ledningsgrupp,
samordning
av data

Framtidens arbetsgivare

Mer mandat,
utbildning
kundservice

Kunddrivet
ledarskap



“Al kommer inte att ersdtta
kundservicemedarbetaren..

..men kundservicemedarbetaren
som anvdnder Al kommer att
ersdtta den som inte gor det.”
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